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Projekt „Marketing und Internet“ , WS 1996/97
„Was wollen Internet-Nutzer wirklich?“
1. Projektziele
Das Projekt hat folgende Ziele:
1. Gewinnung von Informationen über den zukünftigen Bedarf an Internetanwendungen
von Konsumenten (konsumentenbezogene Bedarfsanalyse)
Ausgangshypothese:
Zum einen gibt es einen Entertainment-Bedarf (chatten, surfen, Kommunikation mit fremden
usern über Hobbys etc.), zum anderen wird das Internet von Konsumenten zukünftig verstärkt
für berufs- und haushaltsbezogene Dienstleistungen genutzt werden (banking, shopping, infor-
mation seeking, Nachschlagewerke, Literatur etc.).
2. Gewinnung von Informationen über den zukünftigen Bedarf an Internetanwendungen
von Unternehmen (Intranet) (unternehmensbezogene Bedarfsanalyse)
Ausgangshypothese:
Zum einen haben Unternehmen einen Kommunikationsbedarf mit externen Kommunikations-
partnern via Internet (z. B. Werbung, Information, Stellenangebote, Verkauf von Produkten),
zum anderen haben sie einen Bedarf, das Internet unternehmensintern zu nutzen (E-mails, In-
formationsprozesse: unternehmensinterne Weiterbildung, Reorganisation, Informationsgewin-
nung etc.).
3. Gewinnung von Informationen über Gestaltungspräferenzen von Homepages (Gestal-
tungsanalyse)
Ausgangshypothese:
Gestaltungsprinzipien der Printmedien können nicht eins-zu-eins auf Homepages übertragen
werden. Eine kundenorientierte Gestaltung von Homepages gibt es bisher nur in Ausnahmefäl-
len.
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2. Projektorganisation
Um diese Ziele zu erreichen, sollte ein Internet-Fragebogen entwickelt und in das Internet ein-
gespeist werden, der die konsumentenbezogene und unternehmensbezogene Bedarfsanalyse
sowie die Gestaltungsanalyse abdeckt. Dazu wurden vier Studententeams gebildet.
Die Teams waren folgendermaßen besetzt:
Team Studenten E-mail
Private user Jana Winter Lutzwinter@metronet.de
Anja Minkner Wiboxf@hpswifa.wifa.uni-leipzig.de
Anita B. Otte Wir93cns@studserv.uni-leipzig.de
Toralf Richter

















Die vier Teams hatten folgende Aufgaben:
Press group:
· Sekundäranalyse: bisherige Umfragen im Internet recherchieren
· Presseinformation an ca. 50 Zeitschriften/Zeitungen/Mailings vor und nach der Befragung
· Bekanntmachung der Umfrage in Newsgroups; Links zu anderen Websi es
· TV-Bericht vorbereiten
· Sponsorensuche für die Preise, die für die Teilnahme an der Befragung verlost werden sollt n
· Verlosung und Verschickung der Preise
· Projektdokumentation
· Pressecontrolling
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 Private user:
 
· Sekundäranalyse: bisherige Umfragen im Internet recherchieren
· Entwicklung der Fragen für die privaten Nutz r des Internets




· Sekundäranalyse: bisherige Umfragen im Internet recherchieren
· Entwicklung der Fragen für die geschäftlichen Nutzer des Internets




· Sekundäranalyse: bisherige Umfragen im Internet recherchieren
· Entwicklung der Fragen über die Gestaltungspräferenzen von Homepages
· Programmierung des Fragebogens in HTML





 Zeit  Aktivitäten
 Oktober 1996  Projektkonzeption
 Sekundäranalyse
 November 1996  Entwicklung des Fragebogens
 Pressearbeit
 Sponsorensuche
 Anfang Dezember 1996 Eingabe des Fragebogens in
HTML
 15.12.1996 - 31.01.1997 Fragebogen im Internet









 Nach langen, aber fruchtbaren Diskussionen konnten wir uns auf die Version des Fragebogens
einigen, die auf der Ma keting-Homepage http:\\www.marketing.uni-leipzig.de zu finden ist.
 









 Internet-Befragung im World Wide Web zum Thema
 „Was wollen Internet-Nutzer wirklich?“
 
 Der Marketing-Lehrstuhl der Universität Leipzig startet erste
Online-Befragung ab dem 15. Dezember 1996 über die Kun-
denorientierung des Internets.
 
 Das Internet ist in aller Munde. Als neues Medium bietet es vielfältige
Möglichkeiten der Kommunikation und der Informationsbeschaffung.
Doch wird wirklich das geboten, was die Nutzer wollen? Dies soll
durch die Internet-Befragung des Marketing-Lehrstuhls der Universität
Leipzig beantwortet werden. Marketing-Professor Helge Löbler stellt
dazu folgende Kernfragen: Wollen private Intern t-Nutzer nur Unter-
haltung, aber nichts kaufen? Wozu nutzen Geschäftsleute das Internet?
Wie weit ist die Kundenorientierung von Internet-Dienstleistungen
fortgeschritten? Wie soll die ideale Homepage gestaltet sein? Im Mi-
telpunkt dieses Projekts stehen damit - im Gegensatz zu vorliegenden
Untersuchungen - die Anwendungswünsche privater und geschäftlicher
Nutzer. Fachlicher Kooperationspartner dieses Projektes ist das Ham-
burger Markt- und Meinungsforschungsinstitut GFM-GETAS-WBA
(drittgrößtes ad-hoc-Institut in Deutschland); als Praxispartner stehen
die Leipziger Messe und die Fa. Keller Geschäftsbereich TransGate aus
Ibbenbüren (Internet-Lösungen für Unternehmen) zur Verfügung. Der
Fragebogen ist ab dem 15. Dezember 1996 bis zum 31. Januar 1997 im
Internet unter http://www.marketing.uni-leipzig.de/fragebogen.htm
zu finden. Beteiligen können sich alle, die einen Internet-Zugang haben.
Unter allen Teilnehmern werden attraktive Überraschungspreise ver-
lost.
 
 Nutzerprofile des Internets sind durch zahlreiche Online-Befragungen
reichlich bekannt. Der „typische“ Internet-Nutzer ist jung, männlich
und höher gebildet. Doch für Unternehmen, die bereits im Internet prä-
sent sind oder die planen, auf der Datenautobahn zu fahren, reichen
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diese Informationen nicht aus. Sie wollen wissen, was die Internet-
Fangemeinde und zukünftigen Nutzer vom Internet verlangen. Darüber
hinaus ist nicht nur die Unternehmenspräsentation im Internet interes-
sant, sondern auch die Frage, wie das neue Medium für unterneh-
mensinterne Zwecke eingesetzt werden kann.
 
 Diese Aspekte der Internet-Nutzung sind bisher unbeantwortet geblie-
ben. Die Internet-Befragung des Marketing-Lehrstuhls der Universität
Leipzig unterscheidet sich von anderen Befragungen nicht nur durch
die inhaltlichen Schwerpunkte, sondern auch durch den organisatori-
schen Rahmen: In einem Projektseminar werden der Fragebogen, die
HTML-Programmierung und die Auswertung von einer 20köpfigen
Studentengruppe realisiert. Die Studenten lernen so für ihr späteres
Berufsleben.
 
 Ab April 1997 bietet der Lehrstuhl dann einen Marktforschungsbericht
mit den Ergebnissen des Projektes an. Ebenso werden die Resultate der
Untersuchung im Rahmen eines Workshops auf der Internet Vision
(17. - 20. September 1997) der Leipziger Messe präsentiert.
 
 Inhaber des Lehrstuhls für Marketing an der Universität Leipzig ist
Professor Dr. Helge Löbler; Forschungsschwerpunkte sind Marktfor-
schung und Angebotsgestaltung.
 
 Ansprechpartnerin für das Projektseminar „Marketing und Internet“ ist:
 
 Dipl.-Ök. Petra Buchholz,







 Um die Teilnahme an der Internet-Umfrage attraktiver zu machen, suchten wir Sponsoren für
die zu verlosenden Preise. Folgende Sponsoren konnten gefunden werden:
 
· GFM-GETAS, WBA IPSOS; Hamburg
· TransGate, Ibbenbüren
· Leipziger Messe
· Fördergesellschaft Strategie & Marketing e. V., Bonn
 




 Unter den 527 Teilnehmern an unserer Befragung haben wir per Zufallsauswahl 80 Preise ver-
lost. Dies waren z. B. Computersoftware, CDs und Media-Markt-Gutscheine.
 Inhaltliche Ergebnisse
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 Was Internet-Nutzer wirklich wollen!
 




· Wer hat sich an der Internet-Umfrage beteiligt?
 
 526 Personen beantworteten den Fragebogen zum Thema Nutzungsprofile von privaten und
geschäftlichen Internet-Nutzern, der von Mitte Dezember 1996 bis Ende Januar 1997 auf der
Homepage des Marketing-Lehrstuhls der Universität Leipzig zugänglich war. Mit einem Anteil
von 80 % an den Rückläufen stellen Männer die überwiegende Mehrheit der Beantwor er dar.
Ca. 90 % der Teilnehmer kommen aus Deutschland, darunter ca. 50 % aus Ostdeutschland und
ca. 40 % aus Westdeutschland, der Rest aus dem Ausland, vor allem aus den USA. Rund 60 %
Studenten und 31 % Berufstätige sind in der Stichprobe enthalten. Etwa 83 % geben an, daß sie
das Internet hauptsächlich privat nutzen; 17 % setzen es überwiegend für geschäftliche Zwecke
ein.
 
 Nutzungsprofil privater Internet-Nutzer
 
· Informationen und Unterhaltung aus dem Internet
 
 Personen, die das Internet privat nutzen, wollen sowohl Informationen suchen als auch surfen.
Ca. 38 % gaben an, daß sie zu gleichen Teilen surfen als auch Informationen suchen. Weiterhin
beschreiben ca. 36 % das Verhältnis von Informationen suchen und surfen mit 75 % : 25 %.
 
 Um herauszufinden, welche Angebote des Internets für die Nutzer attraktiv sind, stellten wir die
Fragen, wie häufig Angebote wie Informationen, Unterhaltung, Produkte bzw. Dienstleistungen
usw. schon jetzt und in Zukunft genutzt werden. Dabei gab es fünf Antwortmöglichkeiten, die
von „sehr häufig“ bis „nie“ abgestuft waren.
 
 Über drei Viertel der Befragten geben an, daß sie das Medium für die allgemeine Informations-
suche gegenwärtig häufig bzw. sehr häufig nutzen. In Zukunft werden dies nach Selbstein-
schätzung über 82 % tun. Über die Hälfte der Umfrageteilnehmer recherchieren berufsrelevante
Informationen momentan häufig bzw. sehr häufig, was bei dem hohen Studentenanteil in der
Stichprobe nicht überrascht. Diese Informationssuche wird sich in Zukunft noch verstärken.
Über 70 % geben an, daß sie in Zukunft ber fsrelevante Informationen im Internet häufig bzw.
sehr häufig suchen werden.
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 Auch das Lesen von Zeitungsmeldungen im Internet erfreut sich großer Beliebtheit: Über 50 %
tun dieses häufig oder sehr häufig. Fast 70 % wollen Nachrichten aus dem Internet auch in Zu-
kunft häufig bzw. sehr häufig erfahren. Trotzdem wird das Internet Printmedien wie Zeitungen
und Zeitschriften und das Fernsehen nicht verdrängen. Es ist eher ein Ergänzungsmedium.
Knapp 50 % werden es in Zukunft gleich häufig wie konventionelle Medien nutzen, knapp ein
Drittel weniger als konventionelle Medien, immerhin ca. 20 % intensiver als konventionelle Me-
dien. Unterhaltung suchen über 40 % schon jetzt und auch in Zukunft häufig bzw. sehr häufig
im Internet.
 
· Produkte und Dienstleistungen im Internet
 
 Knapp 40 % informieren sich im Internet über Produkte und Dienstleistungen (z. B. von Reise-
dienstleistern) häufig bzw. sehr häufig. 56 % wollen dies in Zukunft tun. Allerdings haben bisher
75 % noch nie etwas über das Internet gekauft. Nur 2 % kaufen Produkte aus dem Internet
häufig bzw. sehr häufig. Nach eigener Einschätzung werden 10 % der privaten Internet-Nutzer
aber in Zukunft Produkte aus dem Internet beziehen. Die Frage, welche Arten von Produkten im
Internet gekauft würden, läßt sich folgendermaßen beantworten: Preisgünstige Produkte wie
Bücher und CDs würden ca. 44 % teils im Internet, teils im Laden kaufen. Produkte, bei denen
die Anonymität beim Kauf wichtig ist, z. B. Intimprodukte, würden über 20 % eher im Internet
als im Laden kaufen. Ca. 20 % würden diese Produkte teils im Laden, teils im Internet kaufen.
Weniger geeignet für den Kauf im Internet scheinen teure bzw. beratungsintensive Produkte zu
sein. Teure Produkte wie Autos oder Designermöbel würden knapp drei Viertel der Befragten
im Laden kaufen. Das gleiche gilt für beratungsintensive Produkte wie Stereoanlagen oder Klei-
dung für offizielle Anlässe. Die Zurückhaltung beim Kauf von Produkten aus dem Internet
scheint aber nicht nur mit der Produktart zusammenzuhängen, sondern auch mit den Zah-
lungsmodalitäten. Die Frage, welche Zahlungsmodalitäten beim Kauf von Produkten aus dem
Internet präferiert würden, verdeutlicht dies. Wir gaben die Zahlungsmodalitäten per Rechnung,
per Kreditkarte und per e-cash vor. Die Befragungsteilnehmer konnten sich für eine von fünf
Antwortmöglichkeiten entscheiden, die das Spektrum von „würde ich bevorzugen“ bis „würde
ich ablehnen“ abdeckten. Knapp 78 % gaben an, daß sie die Zahlung per Rechnung bevorzug n
würden. Die Kreditkarte würden nur ca. 18 % bevorzugen, aber ca. 53 % ablehnen. E-cash
würden 10 % bevorzugen, aber ca. 47 % ablehnen. Bei Zahlungsvorgängen im WWW sind nur
ca. 15 % bereit, ihre Kreditkartennummer anzugeben. Hingegen sagen ca. 69 % aus, daß sie
dieses nicht tun würden, weil ihnen dieses nicht sicher genug erscheint. Rund 6 % erledigen ihre
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Bankgeschäfte schon jetzt über das Internet. In Zukunft möchten dies ca. 15 % häufig bzw. sehr
häufig tun.
 
 Software aus dem Internet wird schon jetzt von über 50 % häufig bzw. sehr häufig nachgefragt.
In Zukunft wollen dies knapp 60 % in dieser Intensität tun.
 
· Werbung im Internet
 
 Auf die Frage nach der Akzeptanz von Werbung im Internet gab es differenzierte Antworten.
Ca. 32 % der Nennungen zeigen eine positive Einstellung zur Werbung auf den Websides. Ar-
gumente waren hier, daß Werbung die WWW-Seiten gestalterisch bereichern kann, daß die
Werbung auf weitere Informationen verweist und daß die Werbung im Internet besser gestaltet
und weniger aufdringlich ist als in anderen Medien. Ca. 38 % stört die Werbung auf Websides,
weil sie die Ladezeit und die Online-Kosten erhöhen würde. Allerdings gaben 70 % der Befra-
gungsteilnehmer an, daß sie für ihren Internetzugang nicht selbst bezahlen. Nur 30 % der Be-
fragten entstehen Online-Kosten. Ca. 17 % der Nennungen entfallen auf negative Äußerungen
zur Werbung auf Websides. Werbung wird entweder als störend empfunden, weil die Nutzer
generell gegen Werbung sind oder weil sie die kommerzielle Nutzung des WWW ablehnen. Auf
die Frage, ob private Int rnet-Nutzer mehr Werbegraphiken oder A imationen als bisher im
WWW akzeptieren würden, wenn sich dadurch die Online-Kosten verringern würden, ant-
worteten 48 % mit „ja“, 28 % mit „nein“ und 24 % mit „ich weiß nicht“. Hier bieten sich Ansät-
ze für die Gestaltung der Preisstruktur im Internet. Beispielsweise wäre die Gutschrift von On-
line-Minuten denkbar, wenn Nutzer Werbebotschaften anschauen.
 
· Gestaltungspräferenzen für Homepages
 
 Für Homepagedesigner stellt sich die Frage, auf welche gestalterischen und technischen Ele-
mente Nutzer Wert legen. Dies ist eine ähnliche Frage wie die nach dem Blickverlauf bei der
Betrachtung von Werbeanzeigen in Printmedien, die die Werbeforschung seit langer Zeit be-
schäftigt. Das Medium Internet und insbesondere die Betrachtung bzw. der Umgang mit der
Webside folgt durch den interaktiven Umgang eigenen Regeln. Um herauszufinden, welche Re-
geln es hier zu beachten gilt, stellten wir die Frage, auf welche gestalterischen Elemente die
Nutzer besonderen Wert legen. Aus einer Reihe von Gestaltungsinformationen konnten die Be-
fragungsteilnehmer drei auswählen, die sie in eine Rangfolge der Wichtigkeit bringen sollten.
Am wichtigsten sind den Nutzern Textinformationen (von ca. 40 % als am wichtigsten an-
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gegeben), am zweitwichtigsten Inhaltsverzeichnisse auf der Webside und Bilder/Graphiken (je-
weils ca. 21 % der Nennungen), am drittwichtigsten Links zu anderen WWW-Seiten. Für die
Betrachtung von Websides wird überwiegend der Graphikmodus eingeschaltet (knapp 70 %
gaben dies an), weniger der Textmodus (über 30 % der Nennungen). Auch die technische Di-
mension der Ladezeiten spielt für die Betrachtung von Websides eine große Rolle. Werden die
Ladezeiten als zu lang empfunden, bricht der Nutzer die Websidebetrachtung ab. Wir wollten
wissen, wieviel zeitliche Toleranz für einzelne Gestaltungselemente aufgebracht wird. Als ak-
zeptable Ladezeit für Textinformation gaben 55 % 10 Sekunden an. Das Laden von Bildern/
Graphiken darf für 48 % bis zu 30 Sekunden dauern. 35 % sind bereit, für Animation und Mo-




 Für drei Viertel der Befragten wird das Internet in Zukunft wichtig bzw. sehr wichtig sein. Dies
ist eine sehr positive Einschätzung, die allerdings auch mit Kritikpunkten einhergeht. Kritik-
punkte sind z. B. die als zu lang empfundenen Ladezeiten, Probleme der Datensicherheit und die
Verbreitung von Inhalten über das Internet, die als moralisch bedenklich eingestuft werden.
 
 Nutzungsprofil geschäftlicher Internet-Nutzer
 
· Welche geschäftlichen Nutzer haben sich an der Umfrage beteiligt?
 
 17 % bzw. 87 der Befragungsteilnehmer gaben an, das Internet hauptsächlich zu geschäftlichen
Zwecken zu nutzen. Von diesen sind 62 % in Bildungseinrichtungen und 15 % in Computerun-
ternehmen beschäftigt. Die übrigen verteilen sich auf andere Branchen.
 
· Warum gehen Unternehmen ins Internet?
 
 Auf die Frage, was das Unternehmen/Bildungseinrichtungen motiviert hat, ins Internet zu gehen,
waren Mehrfachantworten zugelassen. Wir wollten zum einen wissen, welche Ziele bzw. Motive
die Unternehmen haben, ins Internet zu gehen, zum anderen, ob diese Ziele erreicht wurden. 68
% der Unternehmen/Bildungseinrichtungen haben das Ziel, die Kommunikation zu verbessern.
62 % bestätigen, daß dieses Ziel im wesentlichen erreicht wurde. 52 % verfolgen das Ziel, den
Bekanntheitsgrad zu steigern. 48 % haben dieses Ziel im wesentlichen erreicht. 36 % haben das
Ziel, am potentiellen Zukunftsmarkt teilzunehmen. Eine Kostenersparnis streben 17 % an. We-
gen der Präsenz der Konkurrenz gehen 16 % ins Internet.
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· Was steht auf den Homepages?
 
 Auf der eigenen Homepage sind vor allem Informationen über die Unternehmensgeschichte und
-philosophie (49 %), Produkte und Dienstleistungen der Unternehmen (54 %) und Verweise zu
anderen Websides (56 %) enthalten.
 
· Bekanntmachung der Homepage im WWW
 
 Damit Internet-Nutzer auf die Homepages eines Unternehmens/einer Bildungseinrichtung zu-
greifen, muß die Homepage bekannt gemacht werden. 62 % der Befragungsteilnehmer gaben
an, daß sie dies durch Links im WWW realisieren, 39 % durch Gespräche mit Geschäftspartnern
und 26 % durch Printmedien. Hier waren Mehrfachnennungen möglich. Auch für unsere eigene
Umfrage hat sich bestätigt, daß die meisten Befragungsteilnehmer auf unsere Umfrage durch
Links im WWW aufmerksam wurden. Von unseren 526 Befragungsteilnehmern sind ca. 60 %
durch Links im WWW auf unsere Umfrage aufmerksam geworden, 17 % durch persönliche
Kontakte und 7 % durch Printmedien. Um die Steigerung des Bekanntheitsgrades einer Home-
page zu erreichen, scheinen Links eine besonders effektive Maßnahme zu sein. Wie oft die eig-
ne Homepage besucht wird, ist allerdings nur 29 % der geschäftlichen Nutzern bekannt.
 
· Der kommerzielle Aspekt: Verkauf von Produkten im Internet und Inanspruchnahme
von kostenpflichtigen Informationen
 
 16 % der geschäftlichen Nutzer gaben an, daß das Unternehmen, in dem Sie arbeiten, Produkte
bzw. Dienstleistungen per Internet verkauft. Bei 9 % der Unternehmen trug der Verkauf per
Internet merklich zum Umsatz bei. Den größten Kundenvorteil, den geschäftliche Nutzer für
ihre Kunden sehen, wenn diese per Internet ordern, ist die ständige Erreichbarkeit (13 %). Eine
bessere Produktinformation (8 %) und die bequeme Bestellmöglichkeit (9 %) scheinen weitere
Vorteile des Internetkaufs aus Unternehmenssicht zu sein.
 Kostenpflichtige Informationen nehmen 25 % der Befragungsteilnehmern in Anspruch.
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· Ausblick
Wie bei den privaten Nutzern auch steigt die Bedeutung des Internets für die berufliche Tätig-
keit in Zukunft beträchtlich. 66 % der geschäftlichen Nutzer sagen aus, daß sie das Internet in
Zukunft viel mehr bzw. mehr nutzen werden als bisher, 28 % werden es wie bisher nutzen. Nur
3 % werden dieses Medium weniger nutzen als bisher, 3 % machten keine Angaben.
30 % der geschäftlichen Nutzer geben an, daß in ihrem Unternehmen/ihrer Bildungseinrichtung
neben dem Internet das Intranet zum Einsatz kommt. Die geschäftlichen Nutzer haben auch
negative Erfahrungen mit dem Internet gemacht. Datenmißbrauch berichten 66 % häufig bzw.
sehr häufig, Datenverlust 57 %. Hier zeigt sich, daß Datensicherheit nicht nur ein Thema bei
privaten Nutzern des Internets, sondern auch bei geschäftlichen Nutzern ist.
Mehr Ergebnisse
Detailliertere Ergebnisse bietet unser Mafo-Bericht. Darin enthalten sind u. a. die Auswertung
nach
· Gruppen
· Vergleich der ostdeutschen und westdeutschen N tzer
· Vergleich des Nutzungsverhaltens von Informationssuchern und S rfern
· Vergleich Frauen und Männern usw.
und die vertiefende Auswertung von Themen wie
· Kauf im Internet
· Werbung
· Gestaltungshinweise für Homepages
und vieles mehr.
Im Mafo-Bericht enthalten sind weiterhin Hintergrundinformationen zum Thema Internet sowie
ein Überblick über vorangegangene I ter tumfragen zum Thema Nutzungsverhalten.
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Ansprechpartner für weitere Auskünfte:
Prof. Dr. Helge Löbler
Tel. 0341 97 33 751/750
Fax: 0341 97 33 759
E-Mail: Loebler@hpswifa.wifa.uni-leipzig.de
Dipl.-Ök. Petra Buchholz
Tel. 0341 97 33 752
Fax: 0341 97 33 759
E-Mail: Buchholz@hpswifa.wifa.uni-leipzig.de
Universität Leipzig
Lehrstuhl für BWL, insb. Marketing
Prof. Dr. Helge Löbler
Marschnerstraße 31
04109 Leipzig
Eine Präsentation der Ergebnisse erfolgt auf der Internet-Vision vom 17.09.-20.09.1997 auf
dem Leipziger Messegelände.
Publikation
Eine aktuelle Publikation „Kundennah durchs Internet?“ von Prof. Dr. Helge Löbler ist in der
Zeitschrift Information Management, 12. Jg. 1997, Nr. 1, S. 13 - 20, erschienen.
